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egresados! y! para! ello! al! perfil! de! egreso.! Al! considerar! a! un! programa! educativo! como! un! proceso,! el! área! de!
control! estadístico! de! la! calidad! tiene! la! capacidad! de! ser! aplicable! para! generar! respuestas! de!mejora,! una! de!
estas! técnicas! de! calidad! es! el! Despliegue! de! la! Función! de! Calidad! (QFD)! que! con! apoyo! de! herramientas!
estadísticas! como! son! encuestas,! grupo! focal! y! método! Delphi,! guía! este! trabajo! en! el! que! se! muestra! como!
resultado!una!metodología!para! la! identificación!de! las!características!deseables! (QUEs)!que!debe!contemplar!el!
perfil! de!egreso!de!una!maestría!en!matemáticas,! en!particular,!de! la!Maestría!en!Ciencias! (Matemáticas)!de! la!









that! should! be! included! in! the! profile! of! graduates! of! a! master's! degree! in! mathematics,! in! particular,! of! the!
Master! of! Science! (Mathematics),! Faculty! of! Physical! and!Mathematical! Sciences! ! of! Autonomous!University! of!









Día! con! día! en! el!mundo! globalizado! en! el! que! nos! desenvolvemos! como! profesionales! se! presentan!
cambios,!así!también!en!el!área!de!las!matemáticas,!las!necesidades!que!surgen!en!la!investigación!y!la!
aplicación! van! evolucionando,! aunado! con! el! inmenso! desafío! de! adaptarse! a! los! cambios! y! crear!
respuestas!a! los!nuevos!problemas!y!seguir! trabajando!en! los!antiguos.!Es!por!ello,!que!es! importante!
para! las! instituciones! educativas! establecer! en! sus! programas,! basados! en! estas! transformaciones,!
directrices!relacionadas!con!el!servicio!educativo!que!se!ofrece!en!cuanto!al!proceso!de!su!desarrollo!y!
prestación,!así!como!en!aquellos!que!están!involucrados!en!la!implementación!y!medición!de!resultados,!











(BUAP)! se! preocupa! por! formar! ciudadanos! competitivos! de! alto! nivel,! mediante! sus! programas! de!




pertinente)! los! denominados! cuatro! pilares! de! la! educación:! aprender! a! conocer,! aprender! a! hacer,!














nivel! de! importancia! y! finalmente,! focaliza! todos! los! recursos!de! la! institución!hacia! la! satisfacción!de!
dichas!expectativas,!en!resumen,!QFD!orienta!la!planeación!del!diseño!en!base!a!las!necesidades!de!los!
clientes!y!la!selección!de!las!alternativas!más!adecuadas,!desde!el!diseño!hasta!la!ejecución!del!servicio.!
QFD! tiene! el! objetivo! de! crear! una!mayor! satisfacción! del! cliente,! con! la! filosofía! “la! voz! del! cliente”,!
















ante! las!maestrías! afines! líderes! en! la! actualidad! en! cuanto! a! la! calidad! de! sus! egresados,! pero! se! ha!
observado!que!existen! indicios!de!que!actualmente! la!maestría!tiene!ciertas!debilidades!en!el!perfil!de!
sus! egresados,! como! son:! la! formación! y! conocimientos! pedagógicos! necesarios! para! formar! parte! de!
una!planta!docente,!vinculación!con!los!sectores!productivos,!lograr!un!segundo!idioma!(inglés),!etc.,!se!
ha!formulado!como!meta,!fortalecerla!planteando!una!propuesta!de!mejora!del!perfil!de!egreso!la!cual!





los! clientes,! por! ello,! el! objetivo! de! este! trabajo! es! obtener! y! analizar! la! VOC,! la! cual! conformará! las!









Identificar! los! clientes! de! la! universidad! pública,! que! son! aquellos! a! los! que! les! sirve! o! beneficia! los!
resultados!o!productos!generados!por!las!actividades!que!se!realicen!en!la!institución,!y!en!este!caso!en!
cuanto!a!la!formación!que!adquieran!los!egresados!(Cruz,!2005).!Es!importante!definir!qué!son!y!quienes!




























integrar! los! diferentes! saberes! (saber! ser,! saber! hacer,! saber! conocer)! que! conformarán! la! base! de! la!
clasificación!inicial!para!la!determinación!de!los!QUÉS.!Cada!característica!debe!ser!redactada!a!partir!de!
los! saberes! que! definen! al! egresado! que! son:! Saber" hacer! (Habilidades)! que! se! refiere! a! aspectos!
procedimentales,! aplicar,! adaptar,! etc.! Por! ejemplo,! metodologías,! técnicas,! algoritmos,! entre! otros,!
Saber" conocer" (Conocimientos)" referido! a! los! procesos! cognitivos! acerca! de! los! conceptos,! tipologías,!




Para! los! objetivos! del! trabajo! y! de! acuerdo! a! las! características! del! contexto,! puede! ser! utilizado! el!
método! Delphi! para! evaluar! las! características! deseables! del! perfil! de! egreso,! que! es! un! método!











los! alumnos! (expertos! afectados),! profesores! y! directivos! (expertos! especialistas),! Se! considera! una!
muestra! tomando! en! cuenta! la! calidad!más! que! la! cantidad,! así,! se! realiza! un!muestreo! no! aleatorio!
según!el!interés!de!los!investigadores,!seleccionados!en!base!a!las!características!siguientes:!experiencia!
en!el!posgrado,! variedad!en! las! líneas!de! investigación,!además!de!otras! cualidades! como!honestidad,!











criterio! que! nos! indiqué! el! momento! adecuado! para! finalizar! este! proceso,! en! este! caso! se! eligió! el!
criterio!práctico,!fijando!2!rondas!debido!a!la!disponibilidad!de!los!expertos.!
!
La!primera! ronda!buscando! la! voz!de! los! clientes,! se! realizó! a! través!de!un! cuestionario!de!preguntas!
abiertas!guiadas!por!el!MUM!en!base!a!los!“saberes”,!por!lo!que!se!realizó!mediante!la!pregunta,!¿Qué!
esperan! que! un! egresado! de! esta!maestría! conozca,! sepa! hacer,! y! deba! ser?,! aplicada! a! profesores! y!
estudiantes! por! medio! de! grupos! focales! y! comunicaciones! personales,! complementado! con! la!
comparación! con! perfiles! de! egreso! de! programas! de! maestría! similares! y! en! perfiles! de! ingreso! en!






fijan!el! rumbo!principal!del!egresado;! y! jerárquicamente! se!desprenden! las!necesidades! secundarias!o!
tácticas!que!indican!más!específicamente!lo!que!debe!lograrse!para!satisfacer!las!necesidades!primarias!
(Tabla! 2),! en! un! nivel! posterior,! se! colocan! las! necesidades! terciarias! que! son! las! que! indican! más!
específicamente!las!características!que!guían!el!diseño!del!perfil!de!egreso,!estás!son!las!identificadas!en!

































En! la!primera! ronda! como!ya! se!mostró,! se! realizó!un!análisis! cualitativo!a! cada!una!de! las!preguntas!
abiertas,! leyendo! cuidadosamente! cada! respuesta! y! agrupándolas! a! través! de! diagramas! de! afinidad,!
resultado!esencial!para!elaborar!el!cuestionario!de!la!siguiente!ronda.!Se!realizó!en!la!segunda!ronda!un!





el! área! recomiendan! elaborar! una! tercera! ronda! al! método! Delphi! eligiendo! las! características! más!






El! análisis! de! los! datos! obtenidos! a! través! del! método! Delphi,! mostró! en! la! primera! ronda! las!
características! comunes! según! lo! muestran! las! necesidades! secundarias! de! la! tabla! 2.! De! la! segunda!
ronda,!realizamos!el!análisis!de!los!datos!por!grupos!según!las!necesidades!primarias,!posteriormente!se!





























En!habilidades,!notamos!19! características!preponderantes,! de! las! cuales!en!7!de!ellas! el! 100%!de! los!
encuestados! está! totalmente! de! acuerdo,! estas! son! habilidades! para:! modelar! un! problema! (HB2),!









Similarmente! para! actitudes! y! valores! se! observan! 16! características! de! mayor! peso,! de! las! cuales!


















































conocimientos,! de! 26! características! iniciales,! es! suficiente! considerar! a! 7! de! ellas.! En! cuestión! de!
habilidades,! el! análisis! muestra! que! de! 48! características! 19! son! representativas;! por! último,! para!
actitudes!y!valores!de!37,!debe!ponerse!principal!atención!a!2!de!ellas.!Cabe!mencionar!que!se!toma!la!
decisión! de! hacer! a! un! lado! la! parte! de! actitudes! y! valores! al! considerar! que! la! institución! no! puede!
influir!de!manera!tangible!en!la!adquisición!de!estas!últimas!características.!Ya!conocidas!las!necesidades!
a!abordar!un!último!paso!a!realizar!es!determinar!los!COMÓS!que!son!la!respuesta!a!las!necesidades!más!
prioritarias,!y!al!hacer! la! relación!entre! los!QUEs!y! los!COMOs,!se!construye! lo!que!se!conoce!como! la!
Casa!de!la!Calidad!(HOQ),!parte!que!se!sale!del!objetivo!de!este!trabajo.!
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